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    اجتمبػي اظتبن مسوصي دزمبن تبميه
  4622 -  6602422ت فه :            
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 مقذمً :

 
ازگبويعم یه  ظهبشمبن وتي هً ٌمیسایهر اشهسثرػ ويسٌَهب َ تؼهبدر يبیهداز دزَوهر َ ويهص زؼد مط ُة 

تسدید ، یه  ظهبشمبن  محيه ثيسَور اظ  . ثرتُظؼً اوطجبق َ ظبشگبزی مىبظت ثب ؼسایه يسچبلػ 

َ اوؼطبف يریسی زا دز خُد شودي ویً دازد دچبز ایعتبیر کً ؼسایه زؼد َ يُیبیر  ازگبوي  ، تب مبدامر

کً تهُان خقليه  َ جعهبزی زیعه  اش  ، تُلف َ کٍُل  ورُاٌد ؼد َ ثً تدزیج ثً ظبشمبن مکبويکر

ثهب ظهبختبزٌبی ازگهبويکر ، دز ليهبض  آن ظ ت ميؽُد تجدیل ورُاٌد گؽ  . ظبختبزٌبی مکهبويکر

ث هُؽ خهُد ثهً وبلد آن مؤلفً ٌبی آوسیىػ ، خطسيریسی َ یبدگيسودگر ٌعتىد کً ظبشمبن ٌهب دز اَ  

ٌس چً ظبشمبور گعتسدي تس ، ييچيدي تس َ ؼ ُؽ تس ؼُد ، تمبیل ظبشمبن ثب ایه َـف  آوٍب ويبش دازود .

زا دز معهيس زؼهد َ تُظهؼً  ؼهسک ثً مکبويکر ؼدن ثيؽتس مر ؼُد َ ایه تٍدیدی اظ  کً ٌهس 

 تٍدید مر کىد . 

دز گهرز  ظبشمبور جص ظبشمبن مجتىر ثس تحُر ، َ دز ػفس زلبث  َ دويبی امسَش دز آظتبوً ٌصازي ظُم 

ومر تُاود ثپریسد . َ امسَشي ظبشمبن ٌبیر دز معيس زؼد َ يُیبیر مُوك خُاٌىهد ثهُد کهً ثهب زا شمبن 

محفهُتی یهب ازا هً خهدمبی خهُد گهبم زاي ازتمهبی کيفيه  تُليهد  ظُ دز زَیکسد مؽتسی محُزی اش ی 

ثٍهسي َزی دز  ممُلهًثسدازود َ اش ظُیر دییس ثب تُجً ثً محدَدی  مىبثغ ثس لسَزی َ اٌمي  تأکيهد ثهس 

 ظبشمبن خُد ييؽتبش ثبؼىد . 

 
کىهبز یکهدییس مسَزی اجمبلر ثس مفبٌيم کيفي  َ ثٍهسي َزی َ ت فيهك آوٍهب دز ثب ایه ممبلً لفد دازد تب 

 لساز دٌد : تدليك ایه ظؤاتی زا مُزد 

 چیُوً اظ  ؟ثٍسي َزی  َ ازتجبن کيفي 

 آیب ایه دَ متغيس ػم کسد ، یکدییس زا تمُی  مر کىىد ، یب ایىکً ٌيچ زاثطً ای ثب ٌم ودازود ؟ 

 آیب ثٍجُد کيفي  ثً ليم  او  ثٍسي َزی تمبم مر ؼُد ؟ 

ز اظتفبدي اش ایه اـهُر دز ظهبشمبن تهأميه اجتمهبػر جٍه  ازتمهب  َ َ دز خبتمً ييؽىٍبداتر ثً مىظُ

 ثٍجُد وتبیج وؼبليتٍب َ ييؽیبمر دز ػسـً زلبث  ازا ً مر گسدد .

 
 

 تؼبزیف :
 

 :کيفي  

                                                           
 -مركسی میه اجتماعی استانریت درمان تأاستان درمدیدر يمدیریت زیست محیطی دٌ مدیریت در استقرار سیستم َای مدیریت كیفیتىي ومای كارشىاس آمًزش استان 
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ر گيهسیم کهً یهب َلتر اش َاژي کيفي  اظتفبدي مهر ؼهُد ، مؼمهُتح محفهُر یهب خهدمتر زا دز وظهس مه
ب اش آوٍب ييػ مر اوتد . ایه اوتظبزای ثهس مجىهبی اظهتفبدي مهُزد وظهس َزدي مر ظبشد یاوتظبزای مب زا ثسآ

 ميجبؼد . 

 
 کيفي  زا مر تُان ثً زَغ شیس وسمُلً کسد :

E

P
 Q = 

 :کً دز آن 
Q   کيفي = 
P  ػم کسد = 
E  اوتظبزای = 

  احعهبض خهُثر خُاٌهد ثصزگتس اش ی  ثبؼد ، مؽتسی ٌىیبم اظتفبدي اش آن محفُر یب خدم Q اگس 
 داؼ  . 

 کيفي  نجك وظس يسوعُز جُزان ، دازای دَ مفٍُم مکمل اظ  :
: کيفي  یؼىر َجُد َیژگر ٌبیر دز محفهُر   َیژگهر ٌهبی کيفيه    کهً ويبشٌهبی مؽهتسی زا  اَر

يبظخ دٌد َ لرا مُجت زلبی  مؽتسی گسدد . ٌدف کيفي  ثبتتس ، ای هبد زلهبی  ثيؽهتس مؽهتسی َ 
زآمد ثيؽتس اظ  . ای بد َیژگر ٌبی ثيؽتس َ ثٍتس کيفي  معت صم ظسمبیً گرازی َ اوهصایػ اوتظبز د

ٌصیىً اظ  ، لرا اش ایه شاَیً کيفي  ثبتتس ٌصیىً ثسداز اظ  ثسای دزآمهد ثيؽهتس . دز ایى هب کيفيه  ثهب 
 دزآمد مسثُن اظ  .

 
دَثبزي کبزی ، محفهُر ، سای : کيفي  یؼىر ػدم ػيت َ خطب . ػيت َ خطب مُجت لبیؼبی ، تؼمي دَم

مؽتسی مر گسدد َ ٌمً ایىٍب ٌصیىهً  نً َ اش دظ  دادیممسجُع ، وبزلبیتر مؽتسی ، ؼکبی  ، جس
آَز ٌعتىد . ثدیه تستيت کيفي  ثبتتس حبَی ػيت َ خطبی کمتهس َ لهرا ٌصیىهً کمتهس اظه  . دز ایى هب 

 .  کيفي  ثب ٌصیىً مسثُن اظ 

 
 خُد ایىچىيه اش کيفي  ـحج  مر کىد : « خسَ  اش ثحسان  »ميىگ دز کتبة ددکتس ادَازد 

تؼييه گسدد . چً کعهر لبلهر کيفيه  اظه  ؟ اش وظهس  نکيفي  ومه مر تُاود ثس اظبض ػُامل آ» 
ی  کبزگس خه تُليد ، اَ ٌىیبمر کيفي  زا تُليد مهر کىهد کهً ثتُاوهد ثهً کهبزغ الهدام کىهد . کيفيه  

سمبیً َ حتر ؼغل مر ثبؼد . کيفي  ظطح ثبت ويص ثهً وظهس ظطح يب يه ثً وظس اَ اش دظ  دادن ظ
 « . اَ حفظ ظسمبیً ظبشمبن اظ 

مؼيبزٌهب دا مهبد دز دميىگ تب آو ب ييػ مر زَد کً ادػب مر کىد کيفي  مؼيبزٌبی متفبَتر دازد َ ایه  
ٌمهيه حبر تغييس ٌعتىد. اوساد مرت ف ثً مؼيبزٌبی مرت ف ثً نُز متفبَتر ازشغ مر گرازوهد َ ثهً 

ػ   ، اوداشي گيهسی اَلُیه  ٌهبی مؽهتسی َ ثهبشویسی ادَازی دز ایهه اوهداشي گيسیٍهب ثهسای مُوميه  دز 
 زلبث  ثعيبز مٍم اظ  . 

 کبزاَزا ایؽر کبَا کيفي  زا ایه گُوً تؼسیف مر کىد : کيفي  ػجبزتع  اش مدیسیتر کً دز آن :
 اٌداف ث ىدمدی ظبشمبن ثً ـُزی اٌداف کيفيتر تؼسیف ؼُد . -
 تمميه کيفي  اش محفُر َ تُليدگسایر ثً مؽتسی گسایر ظُق دادي ؼُد .  -
ؼبن ثب مؽتسی ثبؼهد َ ٌمهدییس زا زليهت َ  ازتجبنبی تمبمر کبزکىبن ثب ٌمدییس ٌمبوىد ازتجبن -

 حسیف ل مداد وکىىد.
 ـحج  دزثبزي کيفي  ثب انقػبی َ َالؼي  ٌب ٌمساي ثبؼد . -
 ثبؼد . مدیسی  کبزا َ مىظم دز ظبشمبن حبکم -
 ثً حمُق اوساد َ دمُکساظر ـىؼتر احتسام گراؼتً ؼُد . -
 

 کيفي  ػجبزتع  اش : کقم آخس دز 
 مىبظت ثُدن ثسای ٌدف . -
 . کبز دزظ  زا ثبز اَر دزظ  او بم دادن َ ثبز دَم ثٍتس اش ثبز اَر او بم دادن -
 يفي  ی  ثسوبمً یب دزمبن مُل  ويع  ث کً ی  وسآیىد اظ  . ک -
 فس مداَم ثً ظُی تؼبلر اظ  . کيفي  ی  ظ -
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 ثٍسي َزی :

اظ  . ایه لغ  اش ی  ظُ َاژي ای  Productivityَاژي ثٍسي َزی دز شثبن وبزظر تسجمً ای ثسای لغ  
تکىيکر دز ػ م التفبد ، مدیسی  َ مٍىدظهر اظه  َ اش ظهُی دییهس یه  َاژي ػمهُمر دز محهبَزای 

الؽههبز جبمؼههً اظهه  . دز ثيههبن اَر ثههب تؼههبزیف خههبؾ  کههبزگصازان ، مههدیسان ، کبزکىههبن ظههبشمبن َ ظههبیس
تکىيکر َ تمسیجبح غيس لبثل اوؼطبف مُاجً ٌعتيم یؼىر ثٍهسي َزی : یه  مؼيهبز اوهداشي گيهسی ػم کهسد 
اظ  کً وعج  َزَدی   یب ازشغ ٌبی تُليد ؼدي   ثً خسَجر   مىبثغ َ ازشغ ٌبی مفسف ؼهدي   

 تؼسیف مر ؼُد .
ي مؼبور گعهتسدي َ لبثهل اوؼطهبور دازد وظيهس : ثٍهسي َزی یه  دیهدگبي وکهسی امب دز ثيبن دَم ایه َاژ 

اظ  . ی  نسش تفکس ثسای تداَم ييؽسو  َ ثٍجُد ٌسآوچً کً َجُد دازد مر ثبؼد َ دز َالغ انميىهبن 
ثً لبث ي  او بم کبزٌهبی امهسَش ثٍتهس اش دیهسَش ثطهُز مهداَم اظه  َ تقؼهر ييُظهتً ثهسای ثکهبزگيسی 

 مر ثبؼد .  تکىيکٍبی جدید
مؤظط مسکص ثٍسي َزی ژايه اذػبن مر دازد : ثٍسي َزی ، متسادف ثب کيفي  اظ  َ زاجهغ ثهً اوهسادی 
اظ  کً ثب مٍبزتٍبی خُد ، زَحيً کبز گسٌَر ، کبزایر ، غسَز دز کهبز َ مؽهتسی گسایهر َ ثهً کمه  

 مبؼيه آتی ظيعتم ٌب ، ثس ازشغ وسآیىد کبز مر اوصایىد .
 ثً ٌس دَ ـُزی اش ک مً ثٍسي َزی اظتفبدي مر کىىد .َ دز ی  ظبشمبن 

ثدیه تستيت ثب ثسزظر تؼبزیف وُق ، ٌدف اش ثٍجُد ثٍسي َزی ػجبزتع  اش : ویسغ َ زوتبزی مىبظت  
ثسای اظتفبدي ثٍيىً َ مط ُة اش م مُػً لبث يتٍب ، تُاوب يٍب ، وسـتٍب ، ظهسمبیً ٌهب ، مىهبثغ َ ويسٌَهب 

 وسدی َ جمؼر اظ  َ ثً ظُد اوساد اجتمبع خُاٌد ثُد  . کً ٌمساي ثب وؼبليتٍبی 

 
 ػُامل مٍم ثٍسي َزی: 

 
 ایه ػُامل زا مر تُان ثً ؼسح شیس ثسؼمسد :

ثبشازیبثر ثسای جرة مؽتسی َ حفظ مؽهتسی ثهً ػىهُان ػبمهل مٍهم گهسدغ کهبز ظهبشمبن یهب  -2
ی ظيبظهتٍبی مؤظعً تُليدی َ خدمبتر اش اٌمي  َیژي ای ثسخُزداز اظ  کً ػدم ثکهبزگيس

وُیه متىبظت ثهب ييؽهسوتٍبی ػُامهل محيطهر ، خدؼهً جهدی زا ثهس ظهبش َ کبزٌهبی ػُامهل 
 ظبشمبور َازد مر آَزد .

اػتمبد ثً ای بد محيطر معهتؼد جٍه  وهُآَزی ، خقليه  َ ؼهکُوبیر اظهتؼدادٌبی ويهسَی  -6
ر محهيه اوعبور مُجُد ، ثب اظتفبدي اش آمُشغ َ ظسمبیً گرازی ثً مىظُز ازتمبی کيفر ػ م

کبز َ ثبتثسدن يتبوعيل ويسَی کبز مُجُد دز اظتفبدي مط ُة َ مفيد اش تُان اوعبور َ اوهصایػ 
 ثٍسي َزی اش نسیك ای بد محيه مؽبزکتر کبز .

ؼىبخ  انقػبی اش نسیك ازتجبنبی َ اوتؽبز آن دز ظطح مرت ف ظبشمبور ، ثً مىظهُز ادزا   -3
 ظبشمبور دز زاظتبی تحمك ثمُلغ اٌداف .مؽتس  اش ٌدف ٌب َ ثسوبمً ٌب تُظه ػىبـس 

 ؼىبخ  مٍبزتٍبی کبزکىبن َ ثکبزگيسی مىطمر اش تُاومىدیٍبی آوبن دز جبییبي خبؾ خُد . -0
ٌمکبزی مدیسی  ثب ويسَی کبز اش نسیك ای بد وظبم کبزی ثب اظتفبدي اش اثصازٌبی مبدی َ مؼىُی  -5

 ظبشمبور . ثً مىظُز اوصایػ زاودمبن َ َحدی زَیً دز ييؽجسد اٌداف 
تُجً ثهً ظهسمبیً گهرازی دز يهژٌَػ ٌهبی يبیهً ای َ کهبزثسدی  ثهً مىظهُز ثٍجهُد کيفهر کهبز  -2

ظبشمبور َ اوصایػ زاودمبن کبزی مىبثغ اوعبور َ اظتفبدي مط ُة َ ظبلم اش يتبوعهيل ٌهبی 
 مُجُد . 

يُیهبیر  ثبَز ثً ازتجبن ثٍسي َزی ثب وُآَزی کً ػبمل جدی دز تحکيم ویسغ وُیه َ خقلي  ٌب َ -7
 محيه کبز ثبؼد .

تُجً ثً ؼکل گيسی وسٌىگ ظبشمبور دز زَود تکبم ر جبمؼً َ ازشغ گهرازی َ اٌميه  دادن  -6
ثً ازشغ ٌبی َاتی اوعبور دز جٍ  ای بد محيطر ظبلم َ يُیب ثً مىظُز يدید آَزدن وسٌىگ 

 وُیه ظبشمبور َ دز  ويبشٌبی ويصیُلُژیکر َ زَاور مىبثغ اوعبور مُجُد . 
خ  وبـ ً ثيه کبز یدی َ وکسی َ ثبَز ثً ترفؿ َ ثکبزگيسی ثٍيىً َ ـحيح اش تکىيکٍهبی ؼىب -9

وُیه ثسای ازتمبی کمر َ کيفر ظبشمبن َ ظسمبیً گهرازی ثهً مىظهُز وهُکسدن ت ٍيهصای مهُزد 
 اظتفبدي مىبثغ اوعبور 
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 چشم اوذاس تاریخی :
 

 کیفیت :
اش ـدٌب ظبر ييػ اش ایه مؽتسیبن ٌىیهبم خسیهد تُجً ثً کيفي  وسآَزدي ٌب مُلُع تبشي ای ويع  . 

 دثسزظر ومُدي َ آشمبیػ مر کسدود َ مؼيبزٌبیر زا کً اش ويبکهبن خهُد آمُختهً ثُدوه کبت زا ً خُثرث
َ جٍهبور مر ثعتىد . لکه اگس آغبش وؼبليتٍبی گعهتسدي دز شميىهً کيفيه  زا يهط اش يبیهبن جىهگ  ثکبز

ففر ؼدن کبزٌب دز دَزان اومقة ـىؼتر ومُد ييدا کهسد . ثبشظبشی ـىبیغ کؽُز ٌب وسق کىيم ، تر
ازشیبثر محفُر ظبختً ؼدي ثس نجك مؽرفبی وىر َ ثؼجبزتر کيفي  اش دیدگبي  2954اش اَليه دًٌ 

 زظر آغبش گسدید . شس گسدیدن دظتيبثر ثً آن ومه اش نسیك ثبعنساح َ مي
ن مر خُاظتىد َ ثؼجبزتر ثسآَزدي ؼدن اظتفبدي اش محفُر آن نُز کً مؽتسیب 2924َ اش ؼسَع دًٌ 

ويبشٌبی ثبشاز او بم گسدید َ دز ایه دَزي ويص کيفي  اش نسیك ثبشزظر محفُر حبـل مهر ؼهد َ ثهسای 
محدَدتس ، تُليد ثب ٌصیىً ٌهبی ثيؽهتسی ـهُزی گسوتهً َ لبث يه   ت ساوعٍبیانميىبن اش دظتيبثر ثً 

  زلبث  کبٌػ یبو  .
في  مط ُة ثب ٌصیىً ٌبی يب يه کهً خُاظهتً تمهبم مؽهتسیبن اظه  َ دظتيبثر ثً کي 2974دز دًٌ 

 ر، ٌصیىً ، تحُیل ثمُلغ ، ایمىفي  محفُر َ خدمبی يػقَي ثس لبیؼبی ، ؼبخفٍبی دییسی مبوىد ک
 َ ثههسآَزديتطههبثك ثههب ويبشٌههبی يىٍههبن ثههً مفٍههُم دز   2964َ زَحيههً کبزکىههبن مطههسح گسدیههد َ اش دٌههً 

بٌر خُد آوبن ؼسَع ؼد . اش لسَزتٍبی دظتيبثر ثً ایهه ويبشٌهب جل اش آگظبخته ويبشٌبی مؽتسیبن ل
یىهدٌب َ وسآَ ػم کسد معتمس دز ایه زَغ اوؼطبف يریسی ثعيبز شیبد ظبشمبن ، ٌمبٌىیر ثً زَش ثُدن 

 ثٍجُد معتمس آوٍب ثب ؼسایه متغيس محيطر اظ  . 
 
 
 

 :ثٍسي َزی 
 

ٌم مههيقدی مطههسح گسدیههدي َ امههسَشي ثؼىههُان ثٍههسي َزی َاژي ای اظهه  کههً اش اَاظههه لههسن ٌي ههد
تُاوعههتً اظهه  زَوههد حسکهه  ثعههيبزی اش  َ ازشؼههمىدتسیه زخههداد التفههبدی ، اجتمههبػر مطههسح ثههُدي

 . کؽُزٌب زا دز معيس تُظؼً تعٍيل ومبید
َاژي  Litter،  2663ذکس ؼد . ثيػ اش ی  لهسن ثؼهد دز ظهبر  2722ایه َاژي احتمبتح اَليه ثبز دز ظبر  

زاثطً ثيه خسَجر َ ػُامهل » ثؼىُان  2944زی زا ثً مؼىر ويسَ َ ميل تُليد ثکبز ثسد . دز ظبر ثٍسي َ
ظبر ثؼد ، مفٍُم ثٍهسي َزی ثؼىهُان خهبز   54تؼسیف ؼد . « ثکبز گسوتً ؼدي ثسای تُليد آن خسَجر 

ظهبر  لعم  ثً دظ  آمدي اش تمعيم خسَجر ثس یکر اش ػُامل تُليد مُزد اظتفبدي لساز گسو  َ دز
وعهج  خسَجهر »  2926َ دز ظهبر « تغييس دز محفُر ثدظ  آمدي ثسای مىبثغ مفسف ؼدي »  2955

تؼسیهف « وعج  خسَجهر لبثهل لمهط ثهً َزَدی لبثهل لمهط »  2979دز ظبر  يَ ثبتخس« ثً َزَدی 
 گسدید . 

 
 دی ٌبی لبثل لمط َ خسَجر ٌبی لبثل لمط  َومُداز : الیُی ثٍسي َزی   َز

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ویريی اوساوی 

 سرمایٍ

 مًاد

 اورشی

 ، وظام 

اودیشٍ َا ي 

 فرَىگ مدیریت

Input

output
 = بُرٌ يری كل   

 سازمان در سیستم        

Input  سازمان 

 )سیستم (

output 

ياحدَای محصًل تمام 

 ت ارائٍ شدٌشدٌ یا خدم

قطعات ویمٍ ساختٍ 

 شدٌ
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     : َ ثٍسي َزی شمبن ، اَلُی  ثىدی زاثطً کيفي  ، ٌصیىً 
 

کيفي  ػبم ر اظ  کً دز ثبشاز زلبث  حسف اَر زا مر شود َ ػمسی ثً لدم  تبزیخ َ حمُز وُع ثؽهس 
َليهً ثهسای زَی کسي خبکر دازد . اوعبن حيُاويع  وبنك کً لدزی وکهس کهسدن ويهص دازد . اوعهبوٍبی ا

جُع ؼکبز مر کسدوهد . اثهصاز آوهبن ثهسای ؼهکبز ظد َ ثسای  دادامً حيبی َ شودي مبودن ، خُد اتکب ثُدو
ظىگ ، ويصي ، تيس َ کمبن ، گسش َ ... ثُد . ويصي َ تيس َ کمبور مط ُة تس ثُد کً ثٍتس ؼ ي  مر ؼد ، 

ثُدوهد ُازد وهُق مجهبور دليك تس ثً ظُی ٌدف ٌدای  مر ؼد َ ثٍتس دز ته ؼکبزمر وؽعه  ، مه
ثؽس اَليً جٍ  د . ثسای ظبلٍبی متمبدی ىثيىدیؽ« کيفي  » کً اوعبن ٌبی اَليً زا َاداؼ  تب ثً 

ومُد امب ثً تدزیج دزیبو  کً مهر مر تأميه حُا ج وسدی   غرا ، يُؼب  ، معکه َ ...   زأظبح ػمل 
ٌهبی مهُزد ويهبش مؽهبثً ویٍهدازی کبت سً ػمهتُان ایه ويبشٌب زا مجبدلً ومُد   تمعيم کبز   َ اش آو ب که

جبییصیىر یب اوتربة مؼبدر ثسای مجبدلً کبت خُد زا وؽبن داد َ دز ایه ميبن اثتدا و هصای َ  وجُد لسَزی
َ ایهه زَوهد ويهص تبزیرچهً ييهدایػ س   جبییبي خهُد زا ييهدا ومُدوهد   گساوجٍب تثؼد و صای ثب ػمس نُتور 

 اوعبن مر ثبؼد . دز شودگر « ليم  » ازشغ یب 
َ زلبث   د کً ثؽس ثً تُليد اوجُي يسداخ    شمبور مطسح گسدی Productivityیب   « ثٍسي َزی » معئ ً 

 دز ثبشاز مجبدلً کبت ثً َجُد آمد کً ؼسَع آن ثً اومقة ـىؼتر ثسمر گسدد . 
 

 د :زامتسٌبی وُق اَلُی  ٌب زا ثً ؼسح ذیل ثيبن ومُبيط مر تُان دز ازتجبن ثب ي
 کيفي  
 ٌصیىً

 ثٍسي َزی یب مدیسی  شمبن
 
 

 َ اش آوچً کً ذکس گسدید مر تُان وکتً ذیل زا اظتىتب  ومُد :
ایػ یبوتً َ ميصان تُليد محفُر لبثل ازا هً ثهً ثهبشاز صوليم  تمبم ؼدي محفُر ا، وته کيفي  ثب ثبتز

  مر یبثد .          کبٌػ Saleableمفسف   
 ب  ٌمُازي ـبدق مر ثبؼد ؟آیب َالؼبح ایه اظتىت 
 

دز ظيعتمٍبی دازای ثبشزظر َ کىتسر کيفي  محفهُر دز اوتٍهبی خهه تُليهد ، ليمه  تمهبم ؼهدي َ 
 تبثغ ػُامل ذیل مر ثبؼد :ميصان محفُر لبثل ػسلً ثً ثبشاز ثب تُجً ثً دزـد لبیؼبی 

 ٌصیىً ـسف ؼدي ثسای تُليد -
 ميصان لبیؼبی محفُر یب ثسگؽتر -
 ٌصیىً تشم جٍ  زوغ ػيُة یب کبٌػ آوٍب -

حبت اگس ثً جبی ثبشزظر َ کىتسر کيفي  محفُر تمبم ؼدي ثهً کىتهسر کيفيه  وسآیىهد تُليهد يسداختهً 
ؼُد ، دییس وتي ً گيسی وُق کبزثسد وداؼتً َ ثً لُر دکتهس دميىهگ : ثٍيىهً ظهبشی کيفيه  اش نسیهك 

آیىد تُليد   َ وً محفُر تمبم ؼدي   ثبػه  کهبٌػ ای بد خقلي  َ اوصایػ کبزایر َ کىتسر کيفر وس
ليم  تمبم ؼدي   ٌصیىً   َ اوصایػ ميصان تُليد مهر گهسدد  . ایهه تهص مجىهبی تئهُزی مؼهسَف اومهقة 

 کيفي  مر ثبؼد . 
 
 

 ثٍسي َزی :َ ازتجبن کيفي  
 

ای مؼکهُض زا اظبظبح ثً ـُزی زاثطهً  َ ثٍسي َزی مدیسی  ٌمُازي زاثطً کيفي دز ظبلٍبی گرؼتً 
کهً اوه  َ  ثهُدثدان مؼىب کً ثسای دظتيبثر ثً ثٍجُد دز یکر اش ایه دَ متغيهس ، تشم  مر ومُد. ت مر

کيفي  زا تىٍب ثً شیبن ثٍسي َزی ثٍجُد ثرؽيد َ ثسػکط . دز حبلر کً َ اوحطبن دز دییسی زا يریسو  
کً کيفي  ثٍجهُد یبوتهً ، ثٍهسي َزی امسَشي ، ثعيبزی اش ظبشمبوٍب ثب ایه دیدگبي ثً وؼبلي  مر يسداشود 

 سایر درآمدَا
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ثٍجُد یبوتً زا دز ير خُاٌد داؼ  . چیُوً مر تُان ایه ومطً وظسٌبی متفبَی زا ثهب یکهدییس تطهبثك 
 داد ؟ 

ایه مؽکل ، تب حدی دز تؼسیف مب اش ایه دَ متغيس وٍفتً اظ  . چىبوچً ثسداؼ  مب اش کيفيه  مط هك 
ثب خُثر محهك یهب َیژگهر ٌهبی ثهيػ اش اوهداشي ظهر  ،  ثبؼد ،یؼىر کيفي  ثٍجُد یبوتً ثساثس اظ 

ممکه اظ  تفُز ایىکً چیُوً مر تُان ثدَن ٌصیىً البور ثً کيفي  ثٍجُد یبوتهً دظه  یبوه  ، دز 
ت مهر ؼهُد ، « اوطجهبق ثهب َیژگيٍهب »  َالغ مؽکل ثبؼد . اش نسف دییس ، چىبوچهً کيفيه  ثهً ػىهُان

گعتسدي ای يریسوتهً ؼهدي اظه  ، ازتجهبن آن ثهب ثٍهسي َزی  دز دويبی ت بزی ، ثطُزتؼسیفر کً امسَشي 
، یؼىهر دز ؼهُد  خهدم  ثهب ومبیفهر تُليهد یهب ػسلهًیهب دز ـُزتر کهً محفهُر آؼکبزتس مر ؼُد . 

زظيدن ثً َیژگر ٌبی آن کهبت یهب خهدم  وهبمُوك ثبؼهد ، آویهبي لهسَزی دازد ثهس زَی آن محفهُر یهب 
دز وتي هً مىهبثغ   ويهسَی کهبز ، مهُاد ، ت ٍيهصای   گيهسد . خدم  م دداح کبز ، يسداشغ یب تُليهد ـهُزی 

 ثيؽتسی جٍ  تُليد ميصان مؽرفر محفُر یب خدمبی تشم اظ  تب دازای خفُـيبی تشم ثبؼىد . 
زٌىمهُن مهر ظهبشد کهً خهُد دازای ٌمجعهتیر « وسآیىهد » مب زا ثً مفٍُم کيفيه  دز لبلهت امس ایه 

ً محفهُتی تکميهل ؼهدي یهب خهدمبی تحُیهل ؼهدي یه  معتميم َ زَؼىر ثب ثٍسي َزی اظه  اگسچه
ظبشمبن ممکه اظ  دز وٍبی  ، ثب َیژگر ٌبی آن محفُتی یب خدمبی تطجيك دادي ؼهُود . ثهب َجهُد 
ایه ، کيفي  وسآیىدی کً آن کبت ٌب َ خدمبی زا تُليد مر کىد ، مر تُاود ثطهُز گعهتسدي ای متفهبَی 

تب ميصان لبثل مقحظهً ای شمبن ثیرازد . چىبوچً تشم ثبؼد آن ظبثٍسي َزی س شيسی اظبظر ثأثُدي ، ت
 دز ـُزی ثبت ثُدن ميهصان لهبیؼبی ، ، دَثبزي کبزی ؼدي َ یب م دداح يسداشغ ؼُدیب خدم   اش محفُر

 ظبشمبن ومر تُاود مدػر ظطُح ثبتی کيفي  یب ظطُح ثبتی ثٍسي َزی ثبؼد . مؽکقی یب 
تشم جٍ  تُليد ميصان مؽرفر اش ظتبدي زا اوصایػ مهر دٌهد . ػم کسد لؼيف کيفي  ، وٍبدي ٌبی 

دَثبزي کبزی ، ثطُز لطغ ، ميصان ويسَی کبز تشم َ ٌمچىيه احتمبتح ميصان اوسژی ، مُاد َ ظسمبیً مهُزد 
ويبش زا ثبت مر ثسد . شیبن ٌبی وبؼر اش لبیؼبی ، آؼکبزا ، مُاد تشم ثسای ظطح مؽرفر اش تُليد زا 

دٌىد . ـسف وظس اش ويسَی کبز ، ت ٍيصای َ ومبی تشمر کً دز اشس ایه شیبن ٌب ت هف مهر اوصایػ مر 
ؼُود َ ظساو بم ػم کسد لؼيف کيفي  ، ويبش ثً ثبشزظر َ کىتسر ٌب زا اوصایػ مر دٌد کً ایه امهس 

ر اش . دز ـُزی َجُد کيفي  يب يه ، تشم اظ  کهً ميهصان لبثهل تهُجٍ لطؼبح ثً مىبثغ البور ويبش دازد
مىبثغ ی  ظبشمبن ، ثً زوغ وُالؿ َ کىتسر لبیؼبی اختفبؾ یبثد تب ثً تُليد کبت ٌب َ خدمبی . يط ثهب 
ثٍجُد کيفي  ، مىبثغ تشم جٍ  تُليد ميصان مؽرفر ظتبدي کبٌػ مر یبثد َ ایهه امهس ، ثهً ثٍجهُد 

  ثٍسي َزی مى س خُاٌد ؼد .
 
 

 مدیسی  کيفي  :
 

ٍبی اخيس ؼبٌد دگسگُور لبثل مقحظً ای ثُدي اظ  . ثطُز ػمدي دز اـُر مدیسی  کيفي  ، دز ظبل
، « وي يه  کساشثهر »  َ« ُزان ام جه . جهر» ، « ميىهگ دادَازد »       وتي ً تقؼهٍبی اوهسادی چهُن

تفکهس مؼبـهس دزثهبزي مدیسان ؼسَع ثً یبوته ویسؼر متفبَی وعج  ثً مُلهُع ثٍهسي َزی کهسدي اوهد . 
 مر ؼُد : ذیلکيفي  ؼبمل وسليً ٌبی 

« وي يه  کساشثهر » ٌصیىً کيفيه  کهً تُظهه  :کيفي  لؼيف ، ٌصیىً ٌبی وبؼىبختً شیبدی دازد  -1
زَا  یبو  ، ثطُز مؼمُر تُظه تؼدادی اش ظبشمبن ٌب محبظجً مهر ؼهُد َ غبلجهبح مؽهبٌدي 

ٌصیىهً کيفيه  زا ثهً ػىهُان « کساشثهر » دزـد دزآمدٌب وساتس مهر زَد .  64ؼدي اظ  کً اش 
 ىً تطبثك ثب َیژگيٍب تؼسیف مر کىد َ ایه ٌصیىً ٌب زا ثً ظً دظتً تمعيم مر ومبید :ٌصی

ٌصیىً ٌبی ييؽیيساوً : ٌصیىً ٌبیر ٌعتىد کً ثمىظُز ج ُگيسی اش ثسَش ومبیؿ َ خطبٌب  -2-2
 يل مر ؼُود .مدز تُليد ی  کبت یب خدم  تح

ی مهر ؼهُود تهب مؽهرؿ ٌصیىً ٌبی ازشیبثر : ـسف ثبشثيىر یب ازشیهبثر کبتٌهب یهب خهدمب -2-6
 ٍب تطبثك دازد یب خيس ؟ومً آشگسدد کً آیب ایه کبتٌب َ خدمبی ، ثب ؼسایه ت

محفهُر یهب خهدم  ثهب  ٌصیىً ٌبی وبکبمر : ٌصیىً ٌبیر ٌعتىد کهً اش ػهدم تطهبثك یه  -2-3
 مر ؼُد .  وبؼر  ويبشمىدیٍبی آن

 
، دز َالهغ ر کيفيه  : ؼهىبخ  ظهىتر اش کىتهسکيفي  زا ومهر تهُان دز ثبشزظهر محفهُر گى بوهد  -2

او بم وؼبليتٍبی گعتسدي ثبشزظر ثً مىظُز ير ثسدن ثً ومبیؿ ثُدي اظ  . امهسَشي تأکيهد ثهس 
کً ػمُمبح ثً ػىُان يدز جىهجػ کيفيه  ژايهه « يىگ مدادَازد » ييؽیيسی اظ  تب ثبشزظر ، 
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ثب ظهبخته محفهُتی َ ظهپط جهداکسدن خهُة اش ثهد ييؽهسو  » ؼىبختً مر ؼُد گف  : 
 «يد کسد چسا کً ایه کبز تمؼيف کىىدي اظ  ورُاٌ

ی  دیدگبي ، ييؽیيساوً مصایبی ثعيبزی زا ثسای ظبشمبن دز ير خُاٌد داؼ  . ویساور دزثهبزي 
وُالؿ ظبشمبن زا وساميیيسد َ حتر ثس وؼبليتٍهبی اجسایهر َ نساحهر تهأشيس مهر گهرازد . ثهدیه 

ٌصیىً ٌبی ازشیبثر ويص تىصر ييدا مر تستيت وً تىٍب ٌصیىً ٌبی وبکبمر کبٌػ مر یبثىد ث کً 
 کىد .  

 
نجيؼهر : ایه ثح  کً ظطح مؽرفر اش ومهبیؿ امهسی ثٍجُد مداَم ، تىٍب ٌدف ثرسداوً اظ   -3

یب لبثل لجُر اظ  امسَشي لُیبح اش ظُی مترففبن کيفي  زد مر ؼُد َ دز محيطٍهبی کهبزی 
« ـسوً جُیيٍبی کيفيه  » َ « ظطُح لبثل لجُر کيفي  » ييؽسوتً مفبٌيم ظىتر اش لجيل 

ظسیؼبح زَثً محُؼدن مر ثبؼىد َ چىبوچً ظطح مؽرفر اش وهُالؿ لبثهل لجهُر ثبؼهد آن 
 ظطح ٌميؽً ثً ػىُان حدالل ػمل خُاٌد کسد َ ٌسگص ثٍتس اش آن ظطح ورُاٌد ؼد . 

 
 : معئُلي  کيفي  ثبید ثً ػٍدي اوسادی کً کب زا او بم مر دٌىهدکيفي  ، کبز ٌمً اوساد اظ   -4

ثبؼههد ، وههً ثههس ػٍههدي ثرههػ کىتههسر کيفيهه  . دليمههبح ٌمبٌىیُوههً کههً ثٍجههُد ثٍههسي َزی ثبیههد 
 معئُلي  تمبم اوساد ظبشمبن ثبؼد ثٍجُد کيفي  ويص ثبید جص  تیىف  کبز تمبم اوساد ثبؼد .

 
 
 
 
 

 کيفي  ثً ػىُان ويسَی محس  :
 

یر کيفيه  ثهً ػىهُان وسـه  ازتجبن کيفي  َ ثٍهسي َزی ، ثعهيبزی اش ظهبشمبوٍب زا ثهً ظهُی ؼىبظهب
ایه امس ييؽسو  ؼیسور ثُدي اظ  چسا کً ثٍجُد  ای ثٍجُد ثٍسي َزی ظُق دادي اظ  َاظبظر ثس

کيفي  ثً معب ل دییسی ويص تُجً مر کىد کً دز ميبن آوٍب مر تُان ثً زلبیتمىدی ثيؽهتس مؽهتسیبن 
 َ اوتربز ثيؽتس ويسَی کبز اؼبزي کسد . 

گسوتهً اوهد تهب کيفيه  زا تجهدیل ثهً ويهسَی محسکهً ثهسای  ش ظهبشمبوٍب تفهميمتؼهدادی ا امهسَشي َالهغ زد
تقؼٍبی ثٍجُد ػم کسد خُد ومبیىد َ ایه ظهبشمبوٍب ثهً جهبی ثٍهسي َزی ، کيفيه  زا ثهً ػىهُان ومطهً 

مصایبی متؼهدد کيفيه  ثٍجُد ظبشمبور دز وظس گسوتً اود . ایه تفميم تب حدی ثً خبنس  یويسَثرػ ثسا
َ دز ػيه حبر اویيصي دییس اتربذ ایه تفهميم ایهه َالؼيه  زَؼهه اظه  کهً : کيفيه  اتربذ مر ؼُد 

َ ثهدیه تستيهت ثجتر ثب آن ازتجبن داؼتً ثبؼىد چيصی اظ  کً تمبم اوساد ظبشمبن مر تُاوىد ثً نُز م
 سي َزی ويص مر تُاوىد دظ  یبثىد .ثٍثٍجُد ثب ثٍجُد کيفي  ثً 

 
 
 

 ه اجتمبػر :ثٍسي َزی َ ظبشمبن تأمي  -کيفي  
 

تأميه اجتمبػر دز مؼىب م مُػً معهبػر َ کُؼؽهٍبیر زا دز ثهس مهر گيهسد کهً دز یه  جبمؼهً دز 
   جٍ  ثٍجُد َ ازتمب  ظطح شودگر اوساد ـُزی يریسد .

ثً تفُیت زظيد َ جبوؽيه لبوُن ثيمً ٌبی اجتمبػر گسدیهد  2350لبوُن تأميه اجتمبػر دز تيس مبي 
ثً اجسا دزآمد کً ثمُجت آن ثً مىظُز اجسا  َ تؼميم َ گعتسغ اوهُاع  2350 َ اش تبزیخ دٌم مسداد مبي

ثسوبمهً ٌهبی تهأميه اجتمهبػر          ثيمً ٌبی اجتمهبػر َ اظهتمساز وظهبم ٌمبٌىهگ َ متىبظهت ثهب
 ظبشمبور ثىبم ظبشمبن تأميه اجتمبػر تؽکيل گسدید .

وؼبلي  خُد یه  ظهبشمبن وُع َ مبٌي  ثس اظبض تؼسیف َ ثب ػىبی  ثً ایىکً ظبشمبن تأميه اجتمبػر 
ازا ً دٌىدي خدمبی ثً خيل ػظيمر اش مؽتسیبن مر ثبؼد َ اش آو ب يکً تفکس دزثبزي کيفي  ثً ػىُان 
محسکر ثسای تقؼٍبی گعتسدي َ ثً مىظُز ثٍجُد ػم کسد تىٍب ثً ظبشمبن ٌبی تُليدی محدَد ومهر 

َجُد دازود کً ثً ایه وتي ً زظيدي اوهد کهً  ؼُد َ ومُوً ٌبی متؼددی اش ظبشمبن ٌبی خدمبتر ٌم
، لهرا ظهبشمبن تهأميه ػمهل مهر کىهد آوٍهب کيفي  ثطُز مؤشسی ثؼىهُان ومطهً تمسکهص تقؼهٍبی ثٍجهُد 
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اجتمبػر ٌم یکر اش ظبشمبن ٌبی خدمبتر اظ  کً وعج  ثً کيفي  تُجً ثعيبز َ لبثل مقحظهً 
 ای ومُدي اظ  .

آغبش ومُدي َ تهقغ خهُد زا دز « تطبثك ثب ويبشمىدیٍبی مؼتجس »    زا ثً ػىُانيایه ظبشمبن تؼسیف کيف
 ظبشمبودٌر ومُدي اظ  :« ٌؽ  مسح ً دز زاظتبی کيفي  » حُر َ حُغ 

 تؼٍد مدیسی   -2
 تؽکل تيمٍبی ثٍجُد کيفي   -6
 گعتسدي رثسگصازی ثسوبمً ٌبی آمُشؼ -3
 تح يل ٌبی التفبدی -0
 ؼىبظبیر ػُامل زیؽً ای -5
 او بم الدامبی اـقحر -2
 لسازی تىبظت ميبن تقؼٍبی تيمر َ اٌداف ظبشمبورثس -7
 ؼىبظبیر وؼبليتٍب -6

اگسچً محس  اثتکبز ظبشمبن ، کيفي  اظ  ، امب مع م اظ  کً ثٍجهُد ثٍهسي َزی وتي هً مهُزد وظهس 
 مر ثبؼد . 

 
  
 

 : َ ازا ً ييؽىٍبدای  وتي ً گيسی
 

ژگهر ٌهبی دَ اـهل کيفيه  َ ٌمبویُوً کً دز ثرؽٍبی لجل وؽبن دادي ؼد ثب مؽبٌدي تؼهبزیف َ َی
ثٍسي َزی َ ٌمچىيه ثسزظر ييکسي ثىدی ایه اـُر دز يبظخ ثً ظؤاتی مطسح ؼدي دز اثتدای ممبلهً 

 مر تُان گف  :
دز ػفس حبلس ظبشمبوٍبی ثستس دز زلبث  جٍبور مؼتمدود کً ميبن دَ ممُلً کيفي  َ ثٍسي َزی زاثطهً 

خُاٌد ثهُد کيفي  دز ظبشمبوٍب ازتمب  َ ثٍجُد ثٍسي َزی ازتمب  َ ثٍجُد  بمدمعتميمر ثسلساز اظ  َ يي
 ویُوً کً دکتس ادَازد دميىگ مر گُید :، ٌمب

، بٍزي َری ویش افشایش می یابذ . ایه حقیقت رَشنىی اسنت َقتی کیفیت افشایش پیذا می کىذ » 
 «اما بزای عذي ای اوذک . 

 
 
 

 ييؽىٍبدای :
 

َجهُد مىهبثغ ظسؼهبز َ غىهر ، مهُاد خهبم تشم ثهسای زؼهد  کؽُز مب ایسان ثً دتیل متؼددی اش جم هً
ر ثسای زؼد ـىبیغ ، ٌمچىيه داؼته اوسادی تُاوب َ ثب اظتؼداد وساگيسی ػ ُم َ وىُن ، لبث ي  َظيؼ

ثسای تحمك یبوته ایه امس ثبید وسٌىهگ ظهبشمبوٍب زا ثهب زػبیه  اـهُر َ مفهبٌيم  َ ؼکُوبیر دازد . امب
أم ومُد تب کيفي  ثهبتی تُليهدای َ خهدمبی ازا هً ؼهدي ، زلهبی  ٌسچهً کيفي  َ وسٌىگ ثٍسي َزی تُ

 ثيؽتس مؽتسیبن ، حمُز وؼبر دز ػسـً ٌبی زلبثتر َ ازتمبی ثٍسي َزی دز تمبم ظطُح حبـل گسدد . 
دز َ مب دز ظبشمبن تأميه اجتمبػر ثؼىُان یکهر اش ازکهبن تُظهؼً َ ظهبشودگر کؽهُزمبن تشم اظه  

اش اثصازٌب ، جسیبن ٌب َ وسآیىد مُومي  داؼتً ثبؼيم َ  ويص دز  دزظترل آمدي کىبز الدامبی مٍم ثؼم
د گُیبی آوع  کً مب دز ی  ثبو  ـ ت ، غيس لبثهل اوؼطهبف َ مکهبويکر و هج وؽهدي ایهم َ یهبد ٌؼُا

مهبی زاٌىمهبیر زا ثهس جهبدي قگيسودگر ، جعبزی خطسيریسی َ خقلي  زا ثً ٌمساي دازیم . ثىهبثسایه ػ
ثهسای اَر ؼهدن دز َ الهدامبی ثؼمهل آمهدي ظ  کؽف کسدي ایم امب آیب ومهه ٌمهيه ؼهىبخ  آیىدي دز

 زلبث  کبور اظ  !؟
ایه ومه آغبش زاي اظ  َ مٍمتس اش آن ، ایه اظ  کً زلبث  اش ٌم اکىُن ؼسَع ؼدي اظه   دثر تسدی

  ثبیهد معهئُليازگبويعهمر َازي َ ت  ت  اػمبی ایه خبوُادي ظجص ، ثؼىُان ی  ظ ُر اش ایهه اوهدام 
مر تُاويم َ ت سثً ثهً                ایه زلبث  زا ثپریسود َ ثسای لٍسمبور دز ایه ػسـً تقغ کىىد . مب 

 مب شبث  کسدي کً ایه ادػبیر گصاف ويع  . امب وسامُغ وجبید کسد کً :
 

 «بٍشت را بً بٍا دٌىذ وً بً بٍاوً  » 

www.sid.ir


 9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مىابع َ مأخذ :
 

 :متسجم : مدیسی  ثٍسي َزی ثىيبد ، تٍهسان « زاٌىمبی جبمغ مدیسی  ثٍسي َزی »  ث چس ، جبن ، -2

 2379اوتؽبزای کبزآوسیىبن ، 

، تٍهسان : کهبوُن وسٌىیهر اوتؽهبزاتر « آؼىبیر ثهب مهدیسی  ثٍهسي َزی » خبکر ، غقمسلب ،  -6

 2372ظبیً ومب ، چبپ اَر ، 

، تٍهسان : مؤظعهً خهدمبی « وساگيس يژٌَؽر دز مدیسی  کيفي  » زلبیر وژاد ، ػجدالسلب ،  -3

 2376وسٌىیر زظب ، 

، تٍسان « مدیسی  جبمغ کيفي  ، اـُر ، کبزثسد َ دزظٍبیر اش ی  ت سثً » تمؼر ، اثُالفتح ،  -0

 2366-: نت وُیه 

: ؼهسک   ، تٍسان« ؼيُي ٌبی ػ مر ازتمبی ثٍسي َزی ويسَی اوعبور » محت ػ ر ، داَد ،  -5

 2375 ُم مدیسی  ، ػ تؼبَور خدمبی َ اوتؽبزای

 2379تٍسان : وؽس ييکبن ، « مدیسی  کيفي  جبمغ » مٍسثبن ، زلب ،  -2

 
 
 

7- Dale Barrie G . , (( Managing Quality )) , Blackwell publisher LTD, / Third Edition , 1999 

8- Dale H.Bester Field Et all , (( Total Quality Management )) , Prentice Hall , 2002 

9- Juran Joseph and God Frey Blanton , (( Juran s Quality Hand book )) , MC Graw hill , Fifth 

edition , 1999 

10- Shoji Shiba , Alan Graham , David Walden , (( A New American TQM , Productivity )) 

Press Oregon , 1990 .  

11- Tangen , S . (( Demystifying productivity and performance )) , International Journal of 

productivity and performance Management , 2005 , Vol . 54 , No . 1.  

 
  
 

www.sid.ir

